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ABSTRACT
ABSTRAK
SMS gateway merupakan saluran media sebagai salah satu cara mempermudah 
masyarakat untuk melaporkan setiap kejadian yang menyangkut pelayanan publik.
Ombudsman RI Perwakilan Aceh telah membuat inovasi yaitu memanfaatkan
sistem aplikasi berbasis online yaitu penggunaan layanan SMS gateway untuk
mengakomodir setiap laporan pengaduan publik khususnya masyarakat Aceh
terkait maladministrasi di lingkungan pemerintahan.Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui penggunaan dan manfaat SMS gateway serta faktor apa saja yang
menjadi kendala maupun hambatan yang ada. Pada penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif, adapun data primer ditentukan dengan teknik observasi dan
wawancara, sedangkan data sekunder digunakan melalui studi kepustakaan.
Analisis data dilakukan secara simultan sejak proses pengumpulan data,
interpretasi data dan penulisan naratif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan dan pemanfaatan SMS gateway sebagai salah satu saluran media
yang mengakomodir laporan pengaduan masyarakat terkait maladministrasi di
Provinsi Aceh belum maksimal, dari tiga fitur yang umum dimanfaatkan pada
aplikasi SMS gateway, Ombudsman RI Perwakilan Aceh hanya memanfaatkan
satu fitur yaitu auto replay. Kendala  yang dihadapi oleh Ombudsman RI
Perwakilan Aceh diantaranya belum ada anggaran biaya operasional khusus,
minimnya SDM yang mampu mengelola SMS gateway, mengalami trouble
system. Hambatan yang ada seperti kesulitan mengkonfirmasi kembali pelapor,
sehingga masyarakat masih enggan menggunakan layanan SMS gateway ini.
Penggunaan sistem aplikasi SMS gateway sebagai media informasi harus lebih
ditingkatkan dengan fitur pengiriman massal dan pengiriman terjadwal serta
penambahan SDM yang paham dan mampu menjalankan sistem aplikasi ini. 
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